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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Penelitian Terdahulu  
Bagian ini ditulis untuk mendukung penelitian ini, maka sebelumnya 
dilakukan penelitian awal dengan mencari penelitian terdahulu yang 
memiliki relevansi topik yang akan diteliti. Kemudian bagian-bagian yang 
sesuai dari penelitian terdahulu dijadikan batasan dan acuan peneliti dalam 
melakukan penulisan pada penelitian ini. Adapun penelitian terdahulu yang 
digunakan dapat dilihat pada tabel 2.1 berikut:  
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Peneliti Judul 
Penelitian 
Analisis 
Data 
Hasil Penelitian 
a. Muhamma
d Azkal 
Faiz 
(2016) 
Pengaruh 
kualitas layanan 
dan kepuasan 
terhadap 
loyalitas 
berbelanja 
online di 
OLX.co.id. 
Regresi 
Linear 
Berganda 
Variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh 
positif tetapi tidak 
signifikan terhadap 
loyalitas dengan 
nilai (0,793>0,05) 
sedangkan kepuasan 
(0,002<0,05) artinya 
kepuasaan berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap loyalitas 
konsumen OLX.co.id. 
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No Peneliti Judul 
Penelitian 
Analisis 
Data 
Hasil Penelitian 
b. Hanna 
Agustina 
& Nurafni 
Rubiyanti 
(2014) 
Pengaruh 
kepercayaan 
merek dan 
kepuasan 
konsumen 
terhadap 
loyalitas 
pelanggan 
Forum Jual Beli 
(FJB) Kaskus. 
Regresi 
Linear 
Berganda 
Secara parsial 
kepercayaan merek 
berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan FJB Kaskus 
sebesar 48,6%. 
Sedangkan kepuasan 
konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan FJB 
Kaskus sebesar 60,1%. 
Sedangkan secara 
simultan kepercayaan 
merek dan kepuasan 
konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan FJB 
Kaskus. 
c. Septia 
Rachma 
Wardani 
(2015) 
Pengaruh 
Kepercayaan 
dan Kepuasan 
terhadap 
Loyalitas 
Jama’ah Umroh 
PT. Nur 
Ramadhan 
Yogyakarta. 
Regresi 
Linear 
Berganda 
Tujuan dari penelitian ini 
yaitu untuk mengetahui 
pengaruh yang positif dan 
signifikan antara 
kepercayaan dan 
kepuasan terhadao 
loyalitas jama’ah umroh. 
Variabel kepercayaan dan 
kepuasan secara simultan  
bersifat positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas jama’ah umroh. 
Kepercayaan berpengaruh 
secara positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas jama’ah umroh. 
Kepuasan berpengaruh 
secara positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas jama’ah umroh. 
Sumber: Faiz (2016), Agustina, H & N, Rubiyanti (2014), Wardhani 
(2015) 
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Dari hasil penelitian terdahulu, terdapat beberapa persamaan dan 
perbedaan dari penelitian terdahulu dengan penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti yaitu dapat dilihat pada tabel 2.2 berikut : 
Tabel 2.2 Perbedaan dan Persamaan antara Penelitian Terdahulu 
dengan Penelitian yang Dilakukan oleh Peneliti 
Perbedaan 
Penelitian terdahulu Penelitian yang dilakukan 
oleh peneliti 
Muhammad Azkal Faiz (2016) 
-Variabel :  
Kualitas (X1) 
Kepuasaan (X2) 
-Penelitian ditujukan untuk 
pelanggan OLX.co.id 
 
 
Kepuasaan (X1) 
Kepercayaan (X2) 
-Penelitian ditujukan untuk 
Pelanggan Traveloka.com 
 
 
Hanna Agustina & Nurafni 
Rubiyanti (2014) 
-Variabel Berbeda : 
Kepercayaan (X1) 
Kepuasan (X2) 
-Penelitian ini ditujukan kepada 
pelanggan FJB Kaskus. 
 
 
-Variabel Berbeda : 
Kepuasan (X1) 
Kepercayaan (X2) 
-Penelitian ditujukan untuk 
Pelanggan Traveloka.com. 
 
 
Septia Rachma Wardani (2015) 
-Variabel berbeda: 
Kepercayaan (X1) 
Kepuasan (X2) 
-penelitian ini ditujukan kepada 
pelanggan jama’ah umroh 
 
 
 
Kepuasan (X1) 
Kepercayaan (X2) 
-Penelitian ditujukan untuk 
Pelanggan Traveloka.com. 
 
Persamaan 
Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah memiliki 
beberapa kesamaan pada variabel bebas (X) yaitu kepuasan dan 
kepercayaan, kemudian variabel terikat (Y) yaitu loyalitas. Selain variabel 
penelitian yang memiliki kesamaan, penelitian ini juga memiliki teknik 
alat analisis yang sama yaitu dengan menggunakan analisis regresi 
berganda.  
Sumber : Hasil pemikiran peneliti, 2017
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B. Landasan Teori 
1. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas merupakan konsep multi-dimensional yang kompleks. 
Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai 
suatu kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya paksaan, tetapi 
timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan konsumen lebih cenderung mempengaruhi 
sikap konsumen. Sedangkan konsep loyalitas konsumen lebih 
menerangkan kepada perilaku pembelinya. 
Menurut Lovelock dan Jochen (2011) loyalitas pelanggan yaitu 
pelanggan yang bersedia untuk terus berlangganan dalam jangka panjang 
pada sebuah perusahaan, dengan membeli dan menggunakan barang dan 
jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara ekslusif dan 
sukarela merekomendasi kepada orang lain. Pelanggan yang benar-benar 
loyal tidak hanya memiliki potensial untuk menjadi word of mouth 
advertisers, namun juga kemungkinan benar-benar loyal pada produk 
dan jasa perusahaan selama bertahun-tahun (Tjiptono, 2014). 
Dari pengertian diatas diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek 
diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. 
Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja 
perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan 
meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka panjang 
yang dilakukan oleh konsumen. Loyalitas atau kesetiaan sebagai 
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komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi produk atau jasa 
tertentu di masa depan. Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses 
dan keunggulan bersaing secara berkelanjutan bagi perusahaan. 
Berdasarkan pemaparan diatas mengenai loyalitas, dapat 
disimpulkan loyalitas adalah pelanggan yang bersedia untuk melakukan 
pembelian ulang dan berlangganan pada suatu produk atau jasa. suatu 
produk atau jasa tersebut. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada e-
commerce adalah sebagai berikut:  
a. Kemudahan dalam mengakses situs web. 
Pelanggan dengan mudah mengakses situs web pada saat 
mengunjungi situs maupun pada saat melakukan transaksi. 
b. Kelengkapan produk yang ditawarkan oleh situs web. 
Pelanggan merasa puas terhadap pelayanan situs web tersebut 
karena pelanggan merasakan adanya kelengkapan produk yang 
ditawarkan oleh situs web.  
c. Harga produk yang diberikan oleh situs web cukup bersahabat 
dengan pelanggan. 
Pelanggan tidak merasa terbebani dengan harga yang ditawarkan 
karena harga pada situs web tersebut bersahabat dengan pelanggan. 
d. Metode pembayaran pada situs web hanya dengan transfer ke pihak 
situs web yang telah dipilih. 
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Ketika pelanggan telah melakukan pemesanan, pelanggan akan 
melakukan pembayaran kepada pihak situs web yang telah dipilih 
tersebut, sehingga akan aman dan tetap terpercaya. 
e. Tampilan produk atau jasa 
Tampilan produk atau jasa pada suatu web menarik sehingga 
memberikan rasa senang pada benak pelanggan ketika membuka 
situs web.  
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan harus 
diperhatikan oleh perusahaan untuk mempertahankan pelanggan dan 
mendapatkan konsumen baru dalam penjualan. Selain faktor yang 
mempengaruhi loyalitas, menurut Tandjung (2004) loyalitas pelanggan 
yang dapat dijadikan indikator, yaitu sebagai berikut:  
a. Pelanggan yang melakukan pembelian ulang secara teratur. 
Pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang dibelinya 
akan membuat pelanggan tersebut melakukan pembelian kembali. 
b. Pelanggan yang mereferensikan kepada orang lain. 
Pelanggan akan memberikan rekomendasi kepada orang lain 
mengenai pembelian produk atau jasa. 
c. Pelanggan yang tidak dapat dipengaruhi oleh pesaing untuk 
pindah. 
Pelanggan tidak mudah untuk beralih pada situs web lain atau 
perusahaan lain yang menawarkan produk atau jasa yang sama. 
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d. Membeli secara antar lini produk dan jasa. 
Pelanggan selain melakukan pembelian produk dan jasa utama, 
pelanggan juga melakukan pembelian pada produk dari lini produk 
lainnya.  
2. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan dapat diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” 
atau “membuat sesuatu memadai” (Tjiptono & Chandra, 2011). 
Definisi-definisi dari kepuasan bervariasi, ada yang tidak konsisten satu 
sama lain, namun ditemukan juga persamaan dalam hal tiga komponen 
utama yaitu: 
a. Kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif). 
b. Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, 
pengalaman konsumsi). 
c. Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah 
pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman kumulatif 
dan lain-lain). 
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan yaitu tanggapan 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang 
dipersepsikan antara harapan awal sebelum melakukan pembelian dan 
kinerja sebenarnya dari produk jasa yang dipersepsikan konsumen 
setelah melakukan pembalian (Tjiptono, 2014). Jika kinerja gagal 
memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 
dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Kepuasan pelanggan 
merupakan hasil pembelian dan pemakaian yang didapat dari 
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perbandingan antara reward dan biaya pembelian dengan konsekuensi 
yang diantisipasi sebelumnya.  
Berdasarkan pemaparan mengenai kepuasan pelanggan diatas, 
dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan adalah pelayanan yang 
diberikan telah sesuai ekspektasi atau harapan pelanggan. Pelanggan 
akan merasa puas atau tidak puas terhadap suatu pelayanan, jika puas 
pelanggan akan membuat persepsi positif terhadap pelayanan tersebut. 
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Lupiyoadi (2001) menyebutkan bahwa terdapat lima faktor utama yang 
dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yaitu : 
a. Kualitas Produk 
Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memiliki 
kualitas. 
b. Kualitas pelayanan  
Khususnya pada industri jasa, pelanggan akan merasa puas apabila 
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 
diharapkan.  
c. Emosional 
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
orang lain akan kagum kepadanya bila menggunakan jasa tertentu 
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.  
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d. Harga  
Pelanggan melihat suatu produk atau jasa yang memiliki kualitas 
yang sama namun menetapkan harga yang relatif murah akan 
memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan. 
e. Biaya  
Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. 
Ada beberapa indikator-indikator kepuasan pelanggan menurut 
para ahli diantaranya: 
a. Pelanggan merasa puas secara keseluruhan terhadap produk atau 
jasa. 
Pelanggan ditanya secara langsung seberapa puas dengan produk 
atau jasa secara keseluruhan yang telah didapatkan. Kemudian 
pelanggan akan membandingkan produk atau jasa tersebut dengan 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa dari pesaing.  
b. Konfirmasi harapan  
Kesesuaian atau ketidaksesuaian harapan pelanggan terhadap 
produk atau jasa, pelayanan serta fasilitas yang diperoleh tersebut 
sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan pelanggan atau 
melebihi dengan yang diharapkan.  
c. Perbandingan dengan situasi ideal 
Kinerja layanan dibandingkan dengan layanan ideal lainnya menurut 
persepsi pelanggan.  
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d. Tidak ada keluhan pelanggan mengenai produk atau jasa 
perusahaan. 
3. Kepercayaan Pelanggan 
Menurut Sutojo (2003) kepercayaan pelanggan kepada 
perusahaan adalah pelanggan meyakini bahwa setiap saat melakukan 
transaksi bisnis dengan mereka yang ada pada perusahaan tersebut 
semuanya bertindak adil, etis, kompeten dan dapat dipercaya. 
Kepercayaan pelanggan kepada perusahaan tumbuh karena pengalaman 
baik mereka melakukan transaksi bisnis berulang kali. Kepercayaan 
konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan 
semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek,atribut dan 
manfaat.  
Seorang manajer harus menyadari bahwa kepercayaan setiap 
konsumen atau pelanggannya berbeda terhadap suatu objek, atribut dan 
manfaat yang menunjukkan persepsi konsumen terhadap suatu produk 
atau jasa. Suatu transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan terjadi 
apabila masing-masing saling mempercayai satu sama lain. 
Kepercayaan pelanggan akan e-commerce merupakan salah satu faktor 
kunci untuk transaksi secara online.  
Berdasarkan pengertian kepercayaan diatas, dapat diambil 
kesimpulan bahwa kepercayaan adalah rasa percaya pelanggan kepada 
perusahaan yang telah memenuhi janji-janjinya dalam memenuhi 
keinginan pelanggan yang berbeda-beda berupa produk atau jasa.  
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Terdapat beberapa faktor penentu tumbuhnya kepercayaan 
pelanggan. Menurut Sutojo (2003) berbagai macam jaminan yang 
diberikan oleh perusahaan ada dua kelompok yaitu jaminan produk dan 
jaminan harga. Jaminan produk adalah service dan reparasi kerusakan 
produk yang dibeli pelanggan selama masa tertentu. Sedangkan 
jaminan harga adalah menukar barang yang dibeli pelanggan dengan 
produk lain yang dihasilkan perusahan. 
Ada beberapa variabel yang dapat digunakan untuk mengukur 
kepercayaan pelanggan dari beberapa pendapat para ahli, diantaranya 
yaitu: 
a. Keamanan dalam bertransaksi 
Keamanan sendiri memiliki arti bahwa transaksi penjualan online 
mampu dipercaya. Kepopuleran suatu website penjualan agen tiket 
online membuat tingkat kepercayaan pembeli kepada website 
penjualan agen tiket online tersebut semakin tinggi.  
b. Melindungi informasi Pelanggan 
Pelanggan akan percaya atau tidak kepada perusahaan dalam 
menjaga keamanan informasi pribadi pelanggan sebaik-baiknya 
tanpa ada tindakan penipuan, pembobolan kartu kredit dan 
kejahatan lain dalam melakukan transaksi e-commerce.  
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c. Jaminan informasi pelanggan. 
Pelanggan mempercayakan kepada perusahaan bahwa data 
informasi konsumen atau pelanggan tersebut tidak dijual kepada 
orang lain. 
d. Kompensasi kerugian karena alasan keamanan dan kerahasiaan. 
Apabila dalam proses transaksi e-commerce atau sesudah transaksi 
e-commerce yang telah diberikan perusahaan jatuh kepada orang 
yang tidak bertanggung jawab sehingga menyebabkan pelanggan 
rugi, maka  perusahaan akan memberikan jaminan kompensasi 
kepada pelanggan.  
C. Kerangka Pikir 
Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu diatas, maka 
dapat disusun suatu kerangka pemikiran dalam penelitian ini pada gambar 2.1 
berikut: 
 
Sumber: Hasil pemikiran peneliti, 2017 
Berdasarkan pada gambar 2.1 diatas, kerangka konsep pada penelitian 
ini tanda panah lurus ke kanan (H1) ditujukan untuk mengetahui kepuasan 
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secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Tanda panah berikutnya (H2) ditujukan untuk mengetahui 
kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Sedangkan tanda panah (H3) ditujukan untuk 
mengetahui kepuasan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
D. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara untuk menjawab rumusan 
masalah penelitian yang telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. 
Dikatakan sementara karena kemungkinan jawaban pada hipotesis bisa salah, 
maka sebelum melakukan pengujian sebagai dasar membuat keputusan, 
hipotesis harus diuji menggunakan data hasil observasi didukung dengan teori 
yang relevan. Berdasarkan rumusan masalah penelitian, hasil pada penelitian 
terdahulu dan tinjauan teori maka hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
Hasil penelitian dari Faiz (2016), Agustina & Rubiyanti (2014) 
Wardhani (2015) menyatakan bahwa kepuasan secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Rasa puas yang 
didapatkan pelanggan dalam melakukan transaksi pada e-commerce yang 
menawarkan kualitas produk dan layanan yang baik serta harga dan biaya 
yang dikeluarkan relatif murah tanpa harus membuang waktu untuk 
mendapatkan produk, akan membuat pelanggan menjadi loyal. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin puas pelanggan terhadap produk dan jasa maka 
22 
 
 
 
loyalitas pelanggan Traveloka semakin meningkat. Sehingga dapat dibangun 
hipotesis yaitu sebagai berikut: 
 H1 : Kepuasan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan e-commerce Traveloka di Malang. 
Hasil penelitian dari Agustina & Rubiyanti (2014) dan Wardhani 
(2015) menyatakan bahwa  kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Tanpa disadari tidak hanya kepuasan pelanggan 
saja yang dapat menjadi faktor pembentuk loyalitas pelanggan, kepercayaan 
juga dapat menjadi pembentuk pelanggan umtuk loyal. Menjaga kepercayaan 
pelanggan dengan tetap menjaga hubungan hingga jangka panjang, akan 
menguntungkan bagi perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 
percaya pelanggan terhadap produk dan jasa, maka loyalitas pelanggan 
Traveloka semakin meningkat. Sehingga hipotesis yang dapat dibangun 
yaitu: 
H2 : Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan e-commerce Traveloka di Malang. 
Sedangkan hasil penelitian Agustina & Rubiyanti (2014) dan 
Wardhani (2015) mengatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan secara 
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Memberikan rasa puas pada pelanggan akan bermanfaat karena hubungan 
antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, sehingga pelanggan 
akan melakukan pembelian kembali secara berulang-ulang. Kemudian 
pelanggan juga akan setia pada perusahaan. Apabila pelanggan sudah puas 
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dan setia maka hubungan jangka panjang perusahaan dengan pelanggan akan 
menghasilkan kerja yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin puas 
dan percaya pelanggan terhadap Traveloka maka loyalitas pelanggan semakin 
meningkat. Sehingga dapat dibangun hipotesis yaitu: 
H3: Kepuasan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Traveloka di Malang. 
